Grup Sural

CONSULTORS

« Ofrecer una atencion respetuosa, clara y efectiva al usuario en situaciones
cotidianas y en momentos de dificultad.

« Distinguir las diferentes necesidades de la persona usuaria para adaptar la
atencion de forma adecuada.

» Explorar elementos basicos de la comunicacién profesional para mejorar la
claridad y comprension en la interaccion.

» Adoptar formas sencillas de comunicarse con personas que expresan quejas o
insatisfaccion para reducir la tension y facilitar una interaccion respetuosa.

« Aplicar estrategias basicas para evitar juicios, utilizar un lenguaje descriptivo y
reducir la tensién en situaciones dificiles.

» Reconocer las fases de la curva de hostilidad para responder de forma ajustada y
segura.

» Seleccionar formas de colaborar con la persona usuaria para llegar a acuerdos
realistas y respetuosos.

« Identificar los elementos basicos que configuran la calidad del servicio y su
impacto en la experiencia de la persona usuaria.

1. Necesidades de la persona usuaria
Necesidades de reconocimiento, necesidades
operativas y necesidades de informacion

5. Gestion de la curva de hostilidad

6. Objetivo profesional: negociacion colaborativa
con el paciente

» Estilos de afrontamiento del conflicto

» Negociacién colaborativa

2.Bases de la comunicacion profesional
Principios de comunicacién Palo Alto

o Definicion de objetivos comunicativos

realistas

o Empatia en situacién de conflicto

¢ Escolta activa

e Reformulacién

o La didactica positiva, qué es y cémo utilizar

7. La calidad del servicio

» Las dimensiones de la calidad

» La calidad del servicio y "el momento de la
verdad"

» Las actitudes profesionales en las que se basa
la calidad de la atencidn al ciudadano

e Un método para estudiar la calidad del
servicio: el incidente critico

3.Comunicacion en situaciones de queja o
insatisfaccion

4. Prevencion del conflicto
e Como evitar juicios y adoptar un enfoque
descriptivo
e Impacto de la comunicacién no verbal en
situaciones de tension
e Técnicas para desescalar conflictos en la
interaccion con la persona usuaria
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